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Abstract: In this work we analyse ERSU’s quality of services about 
residence, food and cultural services or for playtime. Customer satisfac-
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1. Premessa 
 
La valutazione della qualità dei servizi erogati da un qualsiasi ente 
pubblico o impresa privata rappresenta, nell’ambito di qualsivoglia pro-
cesso produttivo di beni e/o servizi, una fase di notevole importanza che 
consente di verificare, sul versante dell’utenza, se sono stati raggiunti gli 
obiettivi prefissati nella strategia dell’ente o dell’impresa. Sollecitati da 
tale esigenza, gia da alcuni anni, gli imprenditori, specie di servizi, e la 
comunità scientifica, si sono impegnati nella messa a punto di metodiche 
di valutazione sempre più raffinate tali da consentire di pervenire a misu-
re di valutazione semplici da interpretare e, al tempo stesso, affidabili. 
Tale finalità non è però agevole da raggiungere in considerazione del fat-
to che il processo di valutazione è un’azione che si basa sulla percezione 
dell’oggetto della valutazione stessa secondo criteri totalmente soggettivi 
e che, caratterizzandosi per una elevata variabilità, sono quindi spesso 
difficili da sintetizzare e tramutare in “fattori di giudizio”. 
                                                 
* Il presente lavoro, che è stato finanziato dall’ERSU (Ente Regionale per il di-
ritto allo Studio Universitario), è opera congiunto degli autori; in particolare si 
possono attribuire a G. Puggioni i parr.1, 3 e 4 e a N. Tedesco i restanti paragra-
fi. Alla stesura e validazione delle schede di rilevazione, alla definizione dei 
campioni e al coordinamento delle attività di assunzione dei dati hanno parteci-
pato M. Marras, V. Orgiu e B. Pettinelli. 
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La presente indagine ha come obiettivo quello di determinare il livel-
lo di soddisfazione che gli studenti hanno nei confronti dei servizi eroga-
ti dall’ERSU, che sono, come è noto, servizi dalla tipologia molto diver-
sificata. In base alla guida ai servizi ERSU è possibile comunque distin-
guere i servizi in due macro categorie: 1 - Servizi e interventi attribuiti 
per concorso; 2 - servizi destinati alla generalità degli studenti. Tale di-
stinzione comporta che uno degli elementi che discrimina i vari servizi è 
la modalità prevista per accedere alla loro fruizione. 
Ai fini, della presente indagine si è però ritenuto più produttivo pro-
cedere alla valutazione dei servizi facendo riferimento alla loro diversa 
tipologia che nel nostro caso sono: Casa albergo, Ristorazione e Servizi 
volti alla incentivazioni di attività culturale e l’utilizzo del tempo libero. 
 
 
2. Servizi erogati dall’ERSU oggetto della valutazione 
 
Casa-Albergo 
La Casa albergo, come noto, è un servizio che consente ad una certa 
quota parte di studenti di usufruire di un alloggio in uso esclusivo o in 
coabitazione a fronte del pagamento di una quota mensile piuttosto bas-
sa. Naturalmente in queste strutture, che in seguito indicheremo anche 
come Casa dello Studente, oltre ad essere garantita la pulizia degli spazi 
comuni, vi sono spazi appositamente attrezzati per il lavaggio della bian-
cheria e degli indumenti e altri destinati allo studio, anche individuale, e 
alla socializzazione nei quali, per quanto non in tutte le strutture, sono a 
disposizione anche computer multimediali con collegamento gratuito ad 
internet. 
 
Tab. 1 – Numero di posti letto per Casa dello Studente 
Posti letto 
Residenze 
n % 
Via Trentino 261 26,9 
Via Businco 218 22,4 
Via Montesanto 208 21,4 
Via Biasi 132 13,6 
Via Roma 126 13 
Via Sassari 26 2,7 
Totale 971 100,0 
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Nella città di Cagliari operano 6 Case dello studente1, la cui capienza 
complessiva è di 971 posti letto (Tab. 1), abbastanza ben distribuite 
nell’ambito del territorio cittadino e tutte, tranne alcune eccezioni, offro-
no gli stessi servizi secondo tipologie abbastanza standardadizzate. 
 
Ristorazione 
A Cagliari, all’atto della rilevazione, erano attive 3 mense nelle quali 
gli studenti possono consumare a prezzi modici, sia a pranzo che a cena, 
pasti composti da un primo, un secondo con contorno (con possibilità di 
scelta), frutta e bevande. Mediamente utilizzano le mense per il pranzo 
tra 4.500 e 5.000 persone. 
 
Iniziative culturali e per l’utilizzo del tempo libero e servizi di informa-
zione 
Nell’ambito di questa tipologia di servizi l’ERSU prevede un insieme 
di azioni diversificate a favore degli studenti, finalizzate a favorire un 
loro arricchimento culturale e i processi di socializzazione, a incentivare 
la pratica di varie attività sportive e a diffondere tutte quelle informazio-
ni che possono essere utili. Questo insieme di servizi, come per altro ben 
specificato nella Guida ai servizi dell’ERSU, sono: 
1. Biblioteca - La struttura, che prevede il servizio di consultazione 
e di prestito, dispone di una sala di lettura e un patrimonio bi-
bliografico di circa 2.000 volumi per lo più relativi a libri di te-
sto; 
2. Centro culturale Mensana – Questo servizio ha lo scopo di or-
ganizzare iniziative culturali promosse da associazioni e gruppi 
studenteschi, da realizzarsi sia con il sostegno diretto dell’ERSU 
sia autonomamente. Le varie iniziative concernono prevalente-
mente rappresentazioni teatrali, rassegne cinematografiche, labo-
ratori musicali, teatrali e cinematografici; 
3. Servizio convenzioni – Il servizio ha come obiettivo quello di 
stipulare convenzioni con palestre, campi sportivi, piscine, teatri 
e organismi culturali per consentire la loro fruizione a prezzi ri-
dotti e di formalizzare accordi con il C.U.S. (Centro Universita-
                                                 
1 Dall’universo è stata esclusa la residenza di via Sassari a causa dello scarso 
numero di ospiti, essendo la sua capienza di soli 26 posti letto. 
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rio Sportivo) per consentire un ampliamento delle fasce orarie di 
utilizzo delle strutture; 
4. Informagiovani - Trattasi di una attività che ha come proposito 
quello di mettere a disposizione degli studenti materiale infor-
mativo, come ad esempio bandi di concorso per borse di studio, 
stage e soggiorni in Italia e all’estero, che riguardano quindi non 
solo l’Ateneo Cagliaritano, ma anche le altre università italiane e 
europee; 
5. Sportello casa – La finalità di questo servizio è quella di favorire 
l’incontro della domanda con l’offerta di alloggi. 
 
La molteplicità dei vari servizi erogati dall’ERSU e la loro diversa 
destinazione possono essere così classificati: 
Ad accesso limitato e per concorso  Servizi alla persona 
 Usufruibili in generale da ogni studente  
 Ad accesso a pagamento  Servizi collettivi 
 Ad accesso gratuito 
 
 
3. La valutazione della Customer satisfaction 
 
L’indagine, volta come accennato a misurare il livello di gradimento 
dei servizi offerti dall’ERSU, ha fatto riferimento ai soli studenti che ne 
hanno effettivamente usufruito nell’ultimo anno. Più precisamente il no-
stro intento è stato quello di cercare di pervenire ad una quantificazione 
del valore dei servizi, basata sulle percezioni relative a quanto si riceve 
rispetto a quanto si attende. 
In base a tale premessa l’analisi è stata incentrata soprattutto sulla va-
lutazione degli scostamenti tra qualità erogata e qualità percepita e tra 
qualità erogata e qualità ideale. 
Tale scelta è giustificata dal fatto che le variabili che influenzano la 
soddisfazione non sono necessariamente le stesse che influenzano la qua-
lità del prodotto. Ne consegue che un miglioramento della qualità, senza 
che vi sia la percezione di questo miglioramento da parte di chi utilizza il 
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servizio, potrebbe non determinare un conseguente aumento del livello 
di soddisfazione dell’utente2. 
In considerazione del fatto che la Customer Satisfaction passa attra-
verso la qualità del servizio erogato, qualità che coinvolge a sua volta 
ogni attività dell’Ente e ogni fase del processo erogativo, si dovrebbero 
coinvolgere congiuntamente le seguenti quattro dimensioni fondamenta-
li: Qualità prevista, Qualità pianificata, Qualità prestata e Qualità per-
cepita.3 
Secondo la letteratura più recente per un approccio completo al pro-
blema della valutazione della qualità dei servizi si dovrebbe considerare 
anche una quinta dimensione che è quella della Qualità paragonata, di-
mensione questa che estende il modello di analisi anche alla concorren-
za. Non si è ritenuto di dover inserire anche questa quinta dimensione, in 
quanto essendo nel nostro caso i servizi erogati ad un prezzo politico, 
prescindendo cioè, seppure in una certa misura, dai costi effettivi, ver-
rebbe a mancare il rapporto concorrenziale con altri servizi analoghi esi-
stenti sul territorio e di cui potenzialmente gli stessi utenti potrebbero 
usufruire. 
Il livello di qualità dei sevizi di Ristorazione e di Casa dello studente, 
si è ipotizzato di poterlo valutare anche attraverso una misura di gap di 
valore intesa come distanza tra Qualità attesa (o prevista) e Qualità per-
cepita.  
A tal fine, dopo aver identificato per ogni servizio quelli che si ritiene 
siano i più importanti Fattori di qualità, si è provveduto a predisporre 
per ogni tipologia di servizio una apposita scheda di rilevazione articola-
                                                 
2 Stante i limiti della presente ricerca non si è ritenuto opportuno utilizzare co-
me tecnica di valutazione della Customer Satisfactinon la Conjoint Analysis, per 
quanto tale tecnica consenta, grazie anche alla notevole flessibilità che la carat-
terizza [la variabile dipendente può essere di qualsiasi natura; consente 
l’utilizzazione di variabili esplicative (indipendenti) categoriali (qualitative); la 
relazione che lega le variabili esplicative alla dipendente non deve soddisfare 
ipotesi particolari circa la sua distribuzione], di pervenire ad una più completa 
valutazione della soddisfazione di chi usufruisce del servizio. 
3 Ai fini della nostra indagine, come sarà meglio specificato in seguito, saranno 
prese in considerazione solo le dimensioni , Qualità prevista (nel senso di quali-
tà attesa da parte dell’utente) e Qualità percepita. 
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ta in tre sezioni: Qualità attesa, Qualità percepita e Soddisfazione com-
plessiva, così come di seguito indicato4. 
 
Tab. 2 - Scheda sintetica sulla valutazione della qualità attesa e percepita di una 
serie di fattori di qualità 
QUALITÀ ATTESA 
Nella fruizione del servizio quanto 
sono per lei importanti i seguenti fat-
tori di qualità 
QUALITÀ PERCEPITA 
Nella fruizione del servizio quale è il 
suo grado di soddisfazione per cia-
scuno dei fattori di qualità 
F
A
T
T
O
R
I  
D
I 
Q
U
A
L
IT
À
 
Non 
impor-
tante 
Poco 
impor-
tante 
Me-
dia-
mente 
impor-
tante 
Impor-
tante 
Molto 
impor-
tante 
Per 
niente 
soddi-
sfatto 
Poco 
soddi-
sfatto 
Media
mente 
soddi-
sfatto 
Più 
che 
soddi-
sfatto 
Molto 
soddi-
sfatto 
A           
B           
C           
········ ······ ····· ······· ····· ······· ···· ·· ········ ········ ········ ········ 
K           
 
Come valuta globalmente il servizio?      
Non considerando il prezzo      
Tenendo conto del prezzo      
 
Attraverso la parte della scheda relativa alla Qualità attesa l’utente 
intervistato era invitato ad esprimere un giudizio sul grado di importanza 
che egli attribuiva a ciascun Fattore di qualità, mentre per quanto attiene 
alla Qualità percepita lo stesso intervistato doveva esprimere il suo gra-
do di soddisfazione in merito al servizio ricevuto in riferimento sia ai 
                                                 
4 Per i Servizi culturali e l’utilizzo del tempo libero e i Sevizi di informazione, 
nella relativa scheda non è stata prevista la parte riservate alla Qualità attesa. 
Sono state invece inserite due sezioni in cui, facendo riferimento alle iniziative e 
ai servizi già in atto o che dovrebbero essere attivati, si chiedeva, in una, di indi-
care i tre che sono considerati i più importanti e, nell’altra, di specificare, fra 
quelli già previsti, quali fossero i tre si ritiene dovrebbero essere migliorati e/o 
potenziati. 
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singoli fattori di qualità sia globalmente secondo due distinte valutazioni: 
non considerando e considerando il prezzo con cui veniva erogato. 
Per la misurazione dei giudizi relativi a tutte e due le valutazioni della 
qualità,si è adottata una scala ordinale a cinque categorie di risposta che 
vanno dalla più negativa (Non importante per la qualità attesa e Per 
niente soddisfatto per quella percepita) alla più positiva (Molto impor-
tante per la qualità attesa e Molto soddisfatto per quella percepita) e la 
cui categoria centrale (Mediamente importante e Mediamente soddisfat-
to) dovrebbe essere indicativa di una valutazione di indifferenza.  
La scelta di una scala a 5 livelli qualitativa è stata motivata dal fatto 
che diversi Autori hanno potuto verificare che se agli intervistati viene 
proposta una scala quantitativa 1-5 essi tendono, più di quanto non av-
venga per una scala qualitativa, a concentrare le risposte, oltre che su 
quella centrale (3), sulle due estreme (1 e 5), circostanza questa che pone 
non pochi problemi in sede di analisi della distribuzione e di sintesi dei 
giudizi. L’utilizzo di una scala qualitativa, anche se simmetrica, permette 
all’intervistato di graduare il proprio giudizio in termini meno drastici, 
per cui è minore la probabilità di ottenere risposte del tipo “per niente 
soddisfatto” rispetto alla risposta “poco soddisfatto”. A questo proposito 
si ritiene opportuno sottolineare che per quanto inefficiente e di scarsa 
qualità possa essere un servizio, esso fornisce pur sempre una sia pur 
minima prestazione. Specularmente gli stessi rilievi valgono per 
l’estremo opposto della scala. L’evidenza secondo cui vi sarebbe una po-
larizzazione dei giudizi verso quelli totalmente negativi e totalmente po-
sitivi rappresenterebbe certamente un fattore di distorsione, che si riflet-
terebbe in sede di misurazione del grado di soddisfazione sia in riferi-
mento ai singoli fattori di qualità che a quella globale. 
Va comunque precisato che l’utilizzazione di una scala ordinale qua-
litativa non esclude che essa, mediante l’impiego delle ben note tecniche 
di scaling, possa essere tradotta in una quantitativa, così come faremo 
anche in questo lavoro per l’analisi dei risultati5. 
                                                 
5 A differenza delle distribuzioni dei giudizi qualitativi anche se non in frequen-
ze assolute ma percentuali, una tale scelta ha il pregio di consentire di sintetizza-
re con un solo valore i vari giudizi rendendo più agevole ed immediata la loro 
comparazione soprattutto quando si vuole fare riferimento ai singoli fattori di 
qualità. In sede di trasformazione dei giudizi qualitativi in quantitativi è stata 
utilizzata, nell’ipotesi forte di equidistanza dei giudizi espressi, la seguente sca-
la: Non importante e Per niente soddisfatto = 1; Poco importante e Poco soddi-
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In relazione alla scelta di chiedere agli intervistati di esprimere prima 
un giudizio sull’importanza attribuita ai servizi rispetto ad una situazione 
“ideale” e solo in un secondo tempo di dichiarare il suo grado di soddi-
sfazione, è stata motivata dal fatto che abbiamo ritenuto che così operan-
do si sarebbero potuti delineare i vari profili che connotano l’utenza6 e 
quindi meglio comprendere, per ciascun servizio e in riferimento ai vari 
fattori di qualità, le eventuali differenze tra grado di importanza loro as-
segnato e il corrispondente livello di soddisfazione durante o a seguito 
della sua fruizione. 
Per la valutazione delle prestazioni erogate, come suggerito anche in 
letteratura, sono state considerate le seguenti aree di controllo: Qualità 
tecnica, Qualità relazionale, Qualità ambientale e Qualità di immagine7. 
 
 
4. Pianificazione della ricerca 
 
In tutti i tipi di scheda di rilevazione utilizzati, uno per ognuno dei 
servizi oggetto dell’indagine8, che per altro riproducono con gli opportu-
ni adattamenti lo schema tipo riportato nella Tab. 2, oltre ai vari fattori di 
qualità, è stata prevista una sezione riservata ai dati socio-demografici 
degli intervistati (sesso, età, facoltà, residenza e domicilio, pendolarità, 
ed eventuale condizione lavorativa), alla regolarità o meno del loro per-
corso formativo (in corso, fuori corso) e, limitatamente ai Servizi cultu-
rali, per il tempo libero e i servizi di informazione, la frequenza (rilevata 
                                                                                                             
sfatto = 2; Mediamente importante e Mediamente soddisfatto = 3; Abbastanza 
importante e Più che soddisfatto = 4; Molto importante e Molto soddisfatto = 5. 
6 Tale esigenza discende dal fatto che gli utenti dei servizi erogati dall’ERSU, 
pur rappresentando un universo abbastanza omogeneo rispetto all’età e al livello 
di istruzione, essi pur tuttavia si caratterizzano, ad esempio rispetto al sesso, 
all’estrazione sociale, al luogo di provenienza, ecc, per scale di valutazione piut-
tosto differenziate in riferimento all’importanza da assegnare ai vari fattori di 
qualità. 
7 In questa ricerca non si è ritenuto opportuno valutare anche la Qualità econo-
mica che considera l’ammontare dei costi della qualità e quelli della non quali-
tà, in quanto, come già accennato, si fa riferimento a servizi per i quali viene 
praticato un prezzo politico. 
8 Le schede di rilevazione sono riportate in Appendice. 
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secondo le modalità Talvolta, Spesso e Sempre), con cui gli intervi-
stati hanno usufruito dei vari servizi nell’ultimo anno.  
In tutte le schede era anche previsto un ampio spazio per dare la pos-
sibilità all’intervistato sia di affrontare anche argomenti da lui ritenuti 
importanti ma non previsti nelle schede sia di esplicitare le motivazioni 
che giustificavano i suoi giudizi soprattutto quando questi erano negati-
vi9. 
La schede di rilevazione dei servizi Casa-Albergo e Mensa prevede-
vano un’articolazione simile in relazione ai seguenti aspetti: 
1. importanza attribuita ai vari fattori di qualità. In questa parte 
della scheda si sono elencati una serie di servizi che il fruitore 
può ottenere all’interno di una Casa-Albergo o Mensa ideale. Fi-
nalità di tale approccio era quello di stimolare l’intervistato a 
fornire, in astratto, un giudizio sull’importanza che egli attribui-
sce ad ogni singolo fattore, in modo da costruire una graduatoria, 
sia pure approssimativa, relativamente al livello di importanza 
che una data utenza mediamente assegna ai vari fattori10.  
2. gradimento dei servizi erogati. Questa sezione della scheda era 
quella finalizzata alla valutazione del livello di effettiva soddi-
sfazione degli utenti. A tal fine, come già accennato, agli intervi-
stati, indipendentemente dall’importanza che essi avevano attri-
buito ai vari fattori di qualità di ciascun servizio, era richiesto di 
esprimere, sempre riferimento ad una scala ordinale a cinque 
punti, il grado di soddisfazione in riferimento sia a ciascun ser-
vizio che complessivamente. 
 
Per la scelta dei vari fattori di qualità da inserire nelle schede si è ri-
tenuto che essi dovessero essere il più possibile coerenti con quelli che 
                                                 
9 Il fatto che moltissimi abbiano utilizzato questa parte della scheda starebbe a 
indicare non solo che l’indagine è stata valutata positivamente dagli utenti dei 
vari servizi, ma anche e soprattutto che i giudizi dati sono certamente espressio-
ne dell’effettiva opinione degli intervistati. In un prossimo lavoro le osservazio-
ni e i rilievi contenuti in questa parte della scheda saranno valutati attraverso le 
tecniche dell’analisi testuale. 
10 È del tutto evidente che una simile informazione è di estrema importanza per 
chi gestisce un servizio in quanto gli fornisce utili indicazioni circa le priorità 
che deve assegnare nella cura, in termini di qualità, delle varie attività in cui è 
articolato il servizio. 
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sono gli stili di vita degli studenti universitari dell’Ateneo Cagliaritano e 
le scale di valori a cui essi tendenzialmente fanno riferimento. A tal fine, 
per ognuna delle tre tipologie di servizi oggetto dell’indagine (Casa dello 
studente, Ristorazione e Servizi volti alla incentivazioni di attività socio-
culturali), ci siamo rivolti a un gruppo scelto a caso composto da 60 stu-
denti (30 maschi e 30 femmine) iscritti nelle diverse facoltà, di varia e-
strazione sociale e provenienza, a cui si è richiesto di indicare, sulla base 
di liste in cui erano riportati oltre 40 fattori di qualità, quali fossero quelli 
che loro ritenevano particolarmente importanti. 
Sulla base delle graduatorie dei vari fattori di qualità così ottenute se-
condo la frequenza con cui essi sono stati segnalati, sono stati identificati 
14 fattori per la Casa dello studente, 17 per la Ristorazione e 13 per i 
Servizi volti alle attività culturali e al tempo libero11. 
 
 
5. La rilevazione dei dati 
 
Relativamente agli ospiti delle Case dello studente, la rilevazione è 
stata effettuata simultaneamente ed ha interessato l’intero universo degli 
ospiti residenti alla data della rilevazione. Essendo, per ovvi motivi, par-
ticolarmente sentita l’esigenza dell’anonimato, si è scelta come modalità 
di rilevazione il questionario autocompilato. Pertanto le schede, una vol-
ta riempite, dovevano essere depositate in una urna situata nelle recep-
tion. Alle schede, sistemate dentro una busta, era allegata anche una let-
tera con cui si spiegava quali fossero le finalità dell’indagine ed in parti-
colare l’importanza che essa poteva rivestire ai fini di un miglioramento 
della qualità dei servizi. Su 590 schede consegnate, tanti erano gli stu-
denti registrati come presenti alla data della rilevazione12, non conside-
                                                 
11 L’aver scelto numerosi fattori di qualità (v. in Appendice i fac-simile delle 
schede di rilevazione), consente di cogliere l’opinione in relazione alle moltepli-
ci dimensioni che caratterizzano la natura complessa dei servizi esaminati. 
12 Essendo stata condotta l’indagine alla fine di settembre, cioè prima dell’inizio 
dell’anno accademico, un certo numero di posti letto non era stato ancora occu-
pato sia perchè l’ERSU a tale data non aveva ancora provveduto a stilare la gra-
duatoria definitiva per l’assegnazione delle stanze alle nuove matricole sia per-
ché gli studenti che già avevano precedentemente maturato il diritto di un posto 
letto nelle varie residenza, non erano ancora rientrati dai loro comuni di residen-
za. 
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rando i casi non validi, si è registrato un tasso di risposta piuttosto eleva-
to, pari al 55,8%, con un massimo per la casa di via Businco (74%) ed un 
minimo per quella di via Trentino (43%).  
Nella Tab. 3 sono riportate le distribuzioni dei rispondenti secondo la 
residenza universitaria, il sesso e classi d’età. Da questa tabella si può 
osservare che le femmine prevalgano nettamente sui maschi (66,3%) e 
che la struttura per età secondo il genere è sostanzialmente simile. 
 
Tab. 3 – Intervistati per sesso, classi di età e residenza universitaria 
Casa dello studente(a) Totale Classi 
di età A B C D E n % 
Maschi 
£ 20 1 3 6 - 5 15 13,5 
21-22 1 11 8 4 11 35 31,5 
23-24 5 7 15 2 14 43 38,7 
³ 25 2 2 8 2 4 18 16,3 
Totale        
n 9 23 37 8 34 111 100 
% 8,1 20,7 33,3 7,2 30,6 100  
Femmine 
£ 20 4 4 10 5 7 30 13,8 
21-22 14 13 18 12 23 80 36,7 
23-24 10 18 24 4 28 84 38,5 
³ 25 6 4 4 3 7 24 11,0 
Totale        
n 34 39 56 24 65 218 100 
% 15,6 17,9 25,7 11,0 29,8 100  
        
(a) A: Via Roma; B: Via Montesanto; C: Via Trentino; D: Via Biasi; E: Via Businco. 
 
Analizzando le distribuzioni per singola residenza appare evidente 
che esse sono sostanzialmente diverse. Si deve tener conto, ovviamente, 
della particolare modalità di rilevazione, e cioè che essa è stata condotta 
mediante questionario autocompilato con adesione volontaria. Si deve 
inoltre considerare che la rilevazione è stata realizzata nel corso di un so-
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lo giorno, per cui verosimilmente non pochi dei residenti potevano anche 
essere temporaneamente assenti. 
Presso le Mense la rilevazione è stata condotta invece mediante inter-
vista diretta con l’impiego di 15 rilevatori. Essa è stata effettuata in tutte 
e tre le mense negli stessi giorni e solo in occasione del pranzo13. Per lo 
svolgimento dell’indagine sono stati impiegati due giorni consecutivi. 
Nel primo agli intervistati è stato chiesto di esprimere il loro giudizio 
sulla Qualità Attesa e nel secondo quello sulla Qualità Percepita14. La 
scelta dei soggetti da intervistare per quanto fatta casualmente doveva 
essere operata in modo da far sì che al termine della rilevazione la distri-
buzione degli intervistati secondo il genere, la facoltà15 e la provenienza 
(pendolare e non pendolare), riproducesse il più possibile quella 
dell’universo16.  
La rilevazione ha interessato un totale di 1.326 studenti, 749 nella 
prima giornata e 577 nella seconda, che mediamente rappresentano ri-
spettivamente poco meno di un terzo (29,3%) e circa un quarto (23%) 
dei 4.550 studenti che mediamente ogni giorno frequentano la mensa per 
il pranzo. 
Dai dati riportati nella Tab. 4, emerge che la struttura per età secondo 
il genere risulta abbastanza simile, seppure con una leggera prevalenza 
della classe d’età più giovane tra le studentesse17. 
 
 
                                                 
13 La scelta di intervistare solo gli studenti presenti per il pranzo è stata motivata 
dal fatto che per questo pasto si ha la massima affluenza dei fruitori del servizio. 
Inoltre se si fosse estesa la rilevazione alla cena si sarebbero avute non poche 
duplicazioni. 
14 Ciò ha comportato che solo una parte degli intervistati nella seconda giornata 
erano gli stessi che erano stati contattati il giorno precedente. 
15 Le Facoltà non sono state considerate singolarmente, ma secondo categorie 
omogenee (v. nota 18). 
16 A tal fine i rilevatori dovevano attenersi ad una griglia che era in loro posses-
so. In sede di predisposizione di tale griglia si sono operati alcuni aggiustamenti, 
quale, ad esempio, quello di ridurre notevolmente, per ovvi motivi,  il peso di 
coloro le cui famiglie erano residenti a Cagliari. Ne consegue quindi che la 
struttura degli intervistati secondo il carattere provenienza, non riproduce quella 
dell’universo. 
17 I dati si riferiscono ai soli agli intervistati a cui si è chiesto di indicare il loro 
grado di soddisfazione in riferimento ai vari fattori di qualità. 
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Tab. 4 – Intervistati per sesso, classi di età e mensa universitaria 
Mensa(a) Totale Classi di 
età I II III n % 
Maschi 
£ 20 17 19 9 45 30,6 
21-22 19 30 2 51 34,7 
23-24 20 13 4 37 25,2 
³ 25 6 6 2 14 9,5 
Totale      
n 62 68 17 147 100 
% 42,2 46,2 11,6 100  
Femmine 
£ 20 94 29 47 170 39,8 
21-22 65 38 22 125 29,2 
23-24 46 32 7 85 19,8 
³ 25 19 13 16 48 11,2 
Totale      
n 224 112 42 428 100 
% 52,3 26,2 9,8 100  
      
(a) 
I Via Premuda; II P.zza Michelangelo; III Monserrato. 
 
Anche per i Servizi volti alla incentivazione di attività socio-culturali 
e per il tempo libero il grado di soddisfazione è stato valutato attraverso 
l’intervista diretta a un campione casuale stratificato per sesso e 4 gruppi 
di facoltà18 composto da 909 studenti19 che rappresentano poco meno del 
2% del totale degli iscritti all’Ateneo. Dai dati della Tab. 5 emerge che la 
struttura per età risulta più vecchia di quella osservata per la valutazione 
                                                 
18 A = Giurisprudenza Economia e Scienze Politiche, B = Ingegneria, C = 
Scienze della Formazione, Lettere e Filosofia e Lingue, D = Scienze Matemati-
che-Fisiche-Naturali-Biologiche, Medicina e Farmacia. 
19 La scelta delle unità da intervistare è stata operata casualmente fra coloro che 
nei giorni in cui è stata condotta la rilevazione si trovavano presso le varie strut-
ture delle diverse facoltà. Anche in questo caso affinché venisse rispettato lo 
schema di stratificazione previsto, i rilevatori dovevano attenersi ad una griglia 
che era stata loro preventivamente consegnata. 
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degli altri servizi. Tale evidenza deriva verosimilmente dal fatto che trat-
tasi di un campione che fa riferimento all’intero universo degli iscritti 
all’Ateneo, mentre nei due casi precedenti gli intervistati sono rappresen-
tativi della sola quota parte degli iscritti che hanno i requisiti (alloggio) 
e/o la necessità (mensa) di usufruire di questi servizi. In particolare per 
l’assegnazione dell’alloggio, come è noto, uno dei criteri di valutazione 
riguarda la regolarità del percorso formativo, mentre per quanto riguarda 
la mensa si può ipotizzare un maggiore utilizzo di questo servizio da par-
te degli studenti iscritti ai primi anni in quanto più impegnati nella fre-
quenza delle lezioni. Trattasi evidentemente in tutti e due i casi degli 
studenti più giovani. 
 
 
Tab. 5 – Intervistati per sesso, classi di età e gruppo di facoltà 
Gruppo Facoltà(a) Totale Classi 
di età 
A B C D n % 
Maschi 
£ 20 16 3 5 10 34 9,4 
21-22 27 15 31 8 81 22,4 
23-24 35 16 28 23 102 28,2 
³ 25 44 16 56 29 145 40,0 
Totale       
n 122 50 120 70 362 100 
% 33,7 13,8 33,1 19,3 100  
Femmine 
£ 20 23 24 3 23 73 13,3 
21-22 48 64 13 33 158 28,9 
23-24 40 50 17 34 141 25,8 
³ 25 75 64 11 25 175 32,0 
Totale       
n 186 202 44 115 547 100 
% 34,0 36,9 8,0 21,1 100  
       
(a) v. nota 18. 
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6. Le risultanze più significative 
 
6.1 - Servizi residenziali  
 
Dall’analisi della Tab.6 si può osservare che quasi tutti i fattori di 
qualità sono stati sostanzialmente ritenuti importanti dagli intervistati. I 3 
fattori che hanno registrato la valutazione più elevata sono nell’ordine: 
Comfort ed adeguatezza dell’arredamento (4,5), Accesso ed adeguatezza 
degli spazi dei servizi per i disabili (4,4) e Igiene e pulizia dei bagni e 
degli spazi comuni (4,4). 
Non particolarmente importanti sono stati invece considerati i fattori 
che concernono l’esistenza o meno di un bar all’interno della residenza 
(2,9), la varietà e la qualità dei prodotti di cui questo dovrebbe essere 
fornito (3,0) e la cura nell’abbigliamento degli addetti ai vari servizi 
(3,0), anche se presentano i valori di dispersione più elevati.  
Da questi dati emerge chiaramente che l’attenzione dei fruitori del 
servizio si concentra soprattutto su quei fattori che si potrebbero definire 
sostanziali, come l’igiene, la pulizia, l’adeguatezza degli spazi e il loro 
comfort e la gentilezza e disponibilità del personale. 
Per quanto attiene alla soddisfazione degli intervistati per i servizi u-
sufruiti nella residenza universitaria in cui essi vivono, si può osservare 
(Tab. 7) che in linea generale, non considerando cioè distintamente le va-
rie residenze, si è in presenza di un livello di soddisfazione sufficiente, in 
quanto per quasi la metà  dei fattori di qualità (6 su 14) si registra una 
valutazione media pari o superiore a 3, sintesi, questa, che inoltre si ca-
ratterizza per una discreta variabilità. 
Sempre in base ai dati riportati nella Tab. 7 emerge che i fattori di 
qualità con il livello medio di soddisfazione non inferiore a 3 sono: 
1 - la luminosità e climatizzazione della stanza (3,0);  
2 - la tranquillità e serenità ambientale (3,1);  
3 - il servizio di lavanderia (3,1); 
4 - l’adeguatezza del numero del personale addetto ai vari servizi 
(3,1); 
5 - la cortesia, disponibilità ed attenzione del personale nei confronti 
dei clienti (3,1); 
6 - la cura nell’abbigliamento degli addetti ai vari servizi (3,1). 
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Tab. 6 - Punteggi medi(a) ottenuti in base all’importanza assegnata ai vari fattori 
di qualità relativi a una Casa-Albergo  
RESIDENZA(b) Totale 
FATTORI DI QUALITÀ 
A B C D E µ s  
Adeguatezza degli spazi disponibili in 
camera 4,2 4,2 4,4 4,3 4,0 4,2 1,05 
Luminosità e climatizzazione della 
stanza 4,3 4,2 4,4 4,2 4,1 4,2 1,10 
Confort e adeguatezza 
dell’arredamento della camera per 
l’attività di studio 
4,4 4,5 4,6 4,3 4,3 4,5 1,00  
Adeguatezza e confort degli spazi per 
la vita in comune 4,1 4,1 4,2 3,9 3,9 4,0 1,09 
Accesso e adeguatezza degli spazi e 
servizi per i disabili 4,3 4,3 4,6 4,4 4,3 4,4 1,12 
Tranquillità e serenità ambientale  4,3 4,0 4,1 4,1 4,2 4,1 1,20 
Servizio di lavanderia 3,9 4,0 3,9 3,5 3,7 3,8 1,11 
Igiene e pulizia dei bagni e degli spazi 
comuni 4,4 4,5 4,5 4,5 4,3 4,4 1,08 
Esistenza di un bar all’interno 
dell’edificio 2,8 3,0 2,9 2,9 2,9 2,9 1,40 
Varietà e qualità dei prodotti offerti dal 
bar 2,8 3,3 3,1 2,7 3,0 3,0 1,37 
Adeguatezza del numero del personale 
addetto ai vari servizi 3,6 3,8 3,7 3,6 3,4 3,6 1,15 
Efficienza e professionalità degli addet-
ti ai vari servizi 4,1 4,2 4,4 3,9 3,9 4,1 1,08 
Cortesia, disponibilità ed attenzione del 
personale nei confronti dei clienti 4,0 4,2 4,4 4,1 4,0 4,2 1,15 
Cura nell’abbigliamento degli addetti ai 
vari servizi 3,0 2,8 3,5 2,6 2,8 3,0 1,35 
(a)
 I punteggi medi (µ) sono stati ottenuti trasformando da scala qualitativa ordinale in scala 
quantitativa 1-5 (v. anche nota 5); 
(b)
 v. nota (a) Tab. 3.  
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Tab. 7 - Punteggi medi(a) ottenuti in base al grado di soddisfazione attribuito ai 
vari fattori di qualità relativi a una Casa-Albergo  
RESIDENZA(b) Totale 
FATTORI DI QUALITÀ 
A B C D E µ s  
Adeguatezza degli spazi disponibili in 
camera 2,6 3,1 3,3 2,8 2,6 2,9 1,26 
Luminosità e climatizzazione della 
stanza 3,2 2,8 3,6 2,6 2,8 3,0 1,25 
Confort e adeguatezza 
dell’arredamento della camera per 
l’attività di studio 
2,5 2,9 2,9 2,9 2,8 2,8 1,29 
Adeguatezza e confort degli spazi per 
la vita in comune 3,1 2,4 3,0 2,8 2,5 2,7 1,17 
Accesso e adeguatezza degli spazi e 
servizi per i disabili 2,1 2,1 2,8 2,0 2,1 2,3 1,30 
Tranquillità e serenità ambientale  3,0 3,0 3,2 3,2 2,9 3,1 1,20 
Servizio di lavanderia 2,7 3,1 3,1 3,4 3,3 3,1 1,16 
Igiene e pulizia dei bagni e degli spa-
zi comuni 3,0 2,9 2,9 2,7 2,5 2,8 1,11 
Esistenza di un bar all’interno 
dell’edificio 1,1 2,3 2,9 1,0 1,4 1,9 1,38 
Varietà e qualità dei prodotti offerti dal 
bar 1,2 2,3 2,9 1,3 1,7 2,1 1,38 
Adeguatezza del numero del perso-
nale addetto ai vari servizi 3,1 3,0 3,2 3,1 2,9 3,1 1,15 
Efficienza e professionalità degli ad-
detti ai vari servizi 3,1 3,0 2,9 3,1 2,7 2,9 1,17 
Cortesia, disponibilità ed attenzione 
del personale nei confronti dei clienti 3,3 3,3 3,2 3,1 2,9 3,1 1,20 
Cura nell’abbigliamento degli addetti 
ai vari servizi 3,0 3,4 2,9 3,2 3,0 3,1 1,26 
(a) (b) v. note (a) e (b) della Tab. 6. 
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Un dato di un certo interesse, se si escludono i due fattori che fanno 
riferimento alla facilità di accesso per i disabili e alla adeguatezza degli 
spazi e servizi a loro disposizione e i due relativi al servizio di bar20, è 
quello relativo al fatto che per nessun fattore di qualità si sia riscontrata 
una valutazione particolarmente negativa. Non considerando, i quattro 
fattori sopra indicati, il campo di variazione, infatti, risulta particolar-
mente ristretto, essendo compreso tra 2,7 e 3,1.  
Se questo è il dato che emerge considerando unitamente le 5 residen-
ze, non si può però non mettere in evidenza che da una lettura del dato 
disaggregato per residenza sono osservabili non poche differenze. Tali 
differenze stanno inequivocabilmente a sottolineare che si è in presenza 
di una non omogeneità della qualità, ovviamente così come percepita da-
gli utenti, dei servizi o erogati o disponibili nelle diverse residenze21.  
Attraverso il confronto tra grado di importanza assegnato ai vari fat-
tori di qualità e livello di soddisfazione espressi dagli intervistati è possi-
bile valutare se via sia o meno uno scarto, ovvero coerenza, fra i due tipi 
di valutazione. Pur non tenendo conto in questa sede dei diversi profili di 
utenza e del fatto che non sempre il fruitore di un servizio è “capace di 
goderlo appieno”, abbiamo comunque ritenuto opportuno operare un tale 
confronto.  
Da questo confronto emerge che il livello di soddisfazione risulta 
mediamente inferiore a quello assegnato in sede di valutazione 
dell’importanza assegnata ai corrispondenti fattori di qualità. Tale risul-
tanza, per estensione, starebbe ad indicare, e ciò non ci deve sorprendere 
se si tiene conto del contesto di riferimento, che si è in presenza di livelli 
di aspettativa da parte degli utenti che non trovano successivamente ri-
scontro nel loro grado di soddisfazione. 
In dettaglio, tralasciando anche in questo caso i fattori di qualità che 
fanno riferimento ai disabili e al servizio bar, le differenze più marcate si 
                                                 
20 Per quanto attiene ai fattori che fanno riferimento ai disabili la valutazione 
fornita dagli intervistati va intesa come soddisfazione o insoddisfazione ipoteti-
ca, in quanto in base ai dati in nostro possesso nessuno di essi era nella condi-
zione di sperimentarli direttamente. Relativamente ai fattori che fanno riferi-
mento al bar (Servizio bar all’interno dell’edificio e Varietà e qualità dei pro-
dotti offerti), per essi non si è tenuto conto dei giudizi espressi essendo il dato 
viziato dal fatto che solo nella residenza di via Trentino è annesso un bar. 
21 Nella Tab. 7 in grigio sono evidenziate le valutazioni medie per alcuni fattori 
di qualità che maggiormente differenziano le varie residenze. 
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registrano per i fattori di qualità relativi all’igiene (pulizia dei bagni e 
degli spazi comuni) e all’adeguatezza e confort degli spazi disponibili 
per lo studio, mentre lo scarto minore si ha per il fattore relativo alla cura 
nell’abbigliamento del personale. 
Se si passa all’analisi del dato relativo alla soddisfazione complessi-
va, si può osservare che essa tendenzialmente registra valori più alti ri-
spetto a quanto osservato in riferimento ai singoli fattori di qualità.  
Rispetto al genere, pur osservando che i maschi tendono ad esprimere 
giudizi leggermente più positivi rispetto alle femmine (M = 3,4; F = 3,3), 
non ci sembra tuttavia che si possa affermare che sussistano differenze 
fra i due sessi. 
 
Tab. 8 - Livello medio(a) di soddisfazione complessiva a seconda che 
l’intervistato abbia o meno considerato il costo, il genere e la re-
sidenza 
Soddisfazione 
complessiva media 
Soddisfazione media 
in relazione al costo RESIDENZE 
M F MF M F MF 
Via Roma 3,3 3,2 3,2 3,9 3,4 3,5 
Via Montesanto 3,3 3,4 3,3 3,2 3,4 3,3 
Via Trentino 3,6 3,5 3,6 3,7 3,8 3,8 
Via Biasi 3,4 3,2 3,3 3,5 3,4 3,4 
Via Businco 3,2 3,2 3,2 2,8 3,2 3,0 
Totale 3,4 3,3 3,3 3,3 3,4 3,4 
(a)
 v. nota (a) Tab. 6. 
 
A differenza di quanto osservato per i singoli fattori di qualità, non 
sembrano sussistere sostanziali differenze degne di rilevo tra le varie re-
sidenze. Per tutte, infatti, si registra una pressoché identica valutazione 
positiva, essendo i valori compresi tra 3,6 e 3,322 (Tab. 8).  
                                                 
22 Il dato 3,6 relativo alla sola residenza di via Trentino non è confrontabile con i 
valori registrati per le altre residenze. Ciò perché la Casa dello studente di via 
Trentino, forse per il fatto che è la più antica, è anche quella più attrezzata. Essa 
è infatti l’unica residenza al cui interno esiste il bar ed è annessa una sala per 
proiezioni cinematografiche, rappresentazioni teatrali, tenere concerti e manife-
stazioni culturali in genere. 
 20
Il giudizio complessivo dato all’insieme dei servizi erogati in rappor-
to al prezzo pagato dagli utenti, si caratterizza per valori medi tenden-
zialmente superiori a quelli relativi al grado di soddisfazione complessi-
vo valutato senza tener conto della variabile costo (Tab. 8).  
Tale risultanza starebbe a sottolineare, come per altro ovvio, che, per 
un verso, la variabile costo modifica il giudizio che viene dato ai servizi, 
e, dall’altro, che, stante il segno della differenza, il prezzo pagato è in ul-
tima analisi ritenuto adeguato in riferimento alla qualità percepita. 
Un altro elemento di un certo interesse deriva dal fatto che non si è ri-
levata alcuna relazione statisticamente significativa tra aspettative e sod-
disfazione. Ciò starebbe a sottolineare che il giudizio degli intervistati 
sul loro grado di soddisfazione non appare influenzato da preconcetti 
connessi alle aspettative personali. 
In ultima analisi i “clienti” delle Case dello studente pur essendo me-
diamente piuttosto esigenti, soprattutto nei riguardi dei fattori di qualità 
sostanziali come l’igiene e il confort degli spazi messi a loro disposizio-
ne, si dichiarano sufficientemente soddisfatti della qualità dell’insieme 
dei servizi erogati. 
 
6.2 - Ristorazione 
 
Come è noto il servizio di ristorazione, soprattutto in quelle strutture 
in cui sono molto numerosi i pasti che si devono servire nell’arco di po-
che ore, non è facile garantire sempre un elevato standard di qualità. I-
noltre per questa tipologia di servizio si deve tenere presente che nei suoi 
confronti l’utenza valuta sia l’importanza dei vari fattori di qualità sia il 
suo grado di soddisfazione con maggiore severità rispetto ad altri servizi. 
Fatta questa premessa, dalla nostra indagine è emerso che quasi tutti i 
fattori di qualità considerati nella scheda, sono ritenuti importanti dagli 
intervistati. Infatti, pur con alcune differenze, i punteggi medi sono pros-
simi al valore 4 (Importante). L’igiene, registrando un livello medio di 
importanza (µ) pari a 4,9, è considerato il fattore di gran lunga più im-
portante, mentre il comfort dell’arredamento, il cui valore medio è risul-
tato di 3,1, è quello che è giudicato il meno importante (Tab. 9).  
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Tab. 9 - Punteggi medi(a) ottenuti in base all’importanza assegnata ai vari fattori 
di qualità relativi a un servizio di ristorazione 
MENSA(b) Totale 
FATTORI DI QUALITÀ I II III µ s  
Vicinanza 4,1 4,1 3,9 4,1 0,89 
Possibilità di accesso con i mezzi pub-
blici 4,2 4,3 4,3 4,3 0,82 
Adeguatezza dello spazio 4,2 4,1 4,2 4,2 0,73 
Comfort del locale 4,1 4,0 3,8 4,0 0,82 
Comfort dell’arredamento 3,1 3,2 3,0 3,1 0,90 
Igiene 4,9 4,8 4,9 4,9 0,41 
Tranquillità 3,6 3,5 3,4 3,6 0,96 
Adeguatezza del numero degli addetti 4,0 4,1 3,7 4,0 0,79 
Efficienza, cortesia, ecc. del personale 4,2 4,3 4,1 4,2 0,77 
Cura della persona 4,2 4,5 4,2 4,3 0,86 
Orario di apertura e di chiusura 3,6 3,9 3,5 3,7 0,92 
Tempi di attesa 4,5 4,4 4,2 4,4 0,73 
Varietà dei menù 4,0 4,1 3,9 4,0 0,79 
Qualità dei primi piatti 4,2 4,5 4,3 4,3 0,77 
Qualità dei secondi piatti 4,2 4,4 4,3 4,3 0,76 
Adeguatezza delle porzioni 3,8 4,1 3,8 3,9 0,70 
Informazioni sulla genuinità 4,3 4,3 3,9 4,2 0,96 
(a)
 v. nota (a) della Tab. 6; 
(b)
 I: via Premuda; II: p.zza Michelangelo; III: Monserrato. 
 
 
I valori delle deviazioni standard (s ) evidenziano, poi, una maggiore 
omogeneità dei giudizi rispetto a quanto visto per le residenze, a confer-
ma di una maggiore condivisione di elevata qualità per questo tipo di 
servizio. 
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Da questi dati emerge con tutta evidenza che in riferimento ai vari 
fattori di qualità dei servizi offerti dalle mense, l’utenza si qualifica co-
me particolarmente esigente. 
 
Tab. 10 - Livello medio di soddisfazione(a) relativo ai vari fattori di qualità dei ser-
vizi erogati nelle diverse mense universitarie 
MENSA(b) Totale 
FATTORI DI QUALITÀ I II III µ s  
Vicinanza 3,0 2,8 3,8 3,1 1,02 
Possibilità di accesso con i mezzi pubblici 3,2 2,9 2,3 2,9 1,02 
Adeguatezza dello spazio 2,8 3,0 2,3 2,7 0,98 
Comfort del locale 2,9 3,4 3,7 3,2 0,96 
Comfort dell’arredamento 3,2 3,4 3,5 3,3 0,86 
Igiene 3,5 3,5 3,8 3,6  0,85 
Tranquillità 3,5 3,8 3,7 3,6 0,91 
Adeguatezza del numero degli addetti 3,4 3,1 3,6 3,3 0,92 
Efficienza, cortesia, ecc. del personale 3,4 2,9 4,0 3,4  1,38 
Cura della persona 3,5 3,2 3,9 3,5 0,85 
Orario di apertura e di chiusura 3,4 3,4 3,8 3,5 1,03 
Tempi di attesa 1,9 2,0 2,8 2,1  0,98 
Varietà dei menù 3,0 2,6 2,9 2,8 1,07 
Qualità dei primi piatti 2,9 2,9 2,8 2,9 1,09 
Qualità dei secondi piatti 3,1 2,7 2,9 2,9 0,99 
Adeguatezza delle porzioni 3,8 2,7 3,8 3,5  1,16 
Informazioni sulla genuinità 1,9 1,5 2,2 1,8 0,96 
(a)
 v. nota (a) della Tab. 6; 
(b) per l’individuazione delle mense v. nota (b) Tab. 9. 
 
Passando ora all’analisi del livello di soddisfazione, i giudizi appaio-
no più diversificati (Tab. 10). Un discreto grado di soddisfazione medio, 
oltre che per l’igiene (3,6), è stato manifestato per la tranquillità (3,6), la 
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cura della persona degli addetti (3,5), gli orari di apertura e chiusura 
(3,5) e l’adeguatezza delle porzioni (3,5). Gli intervistati si dichiarano 
invece insoddisfatti in relazione al fattore tempi di attesa (2,1) e ancora 
di più per le informazioni fornite dal servizio sulla genuinità e caratteri-
stiche dei cibi (1,8).  
Per quanto concerne i tempi di attesa, l’alto grado di insoddisfazione 
registrato soprattutto per le mense di Via Premuda (1,9) e di Piazza Mi-
chelangelo (2,0), si ritiene che sia dovuto al fatto che esse sono forte-
mente sottodimensionate rispetto alla domanda sia per ampiezza delle 
strutture che per numero di addetti23. A riprova di ciò sta l’evidenza se-
condo cui per la mensa di Monserrato, che è utilizzata da meno studenti 
e in cui non si verificano (se non in alcuni giorni e ore di punta) condi-
zioni di forte congestione24, il grado di soddisfazione espresso 
dall’utenza è risultato più elevato e prossimo alla sufficienza (2,8). I 
maggiori valori delle deviazioni standard confermano le differenze nei 
livelli di soddisfazione al variare delle mense. 
A prescindere delle valutazioni date in riferimento ai singoli fattori di 
qualità, il livello medio di soddisfazione complessiva può, in linea gene-
rale, ritenersi sufficiente o più che sufficiente (Tab. 11). In nessuna delle 
tre mense, infatti, si registrano valori inferiori a 3 (Mediamente soddi-
sfatto), valori questi che per altro non differenziano significativamente 
né le tre strutture prese in considerazione né gli intervistati rispetto al 
genere.  
Essendo poco meno di un sesto la quota parte degli intervistati che ha 
espresso un giudizio di una più o meno elevata insoddisfazione (solo 
l’1,6% si è dichiarato per niente soddisfatto), riteniamo che si possa af-
fermare che i servizi erogati nel loro complesso siano valutati positiva-
mente dall’utenza, anche perché normalmente i servizi di ristorazione 
sono notoriamente quelli più soggetti a critiche da parte dei fruitori. 
 
                                                 
23 Va tenuto presente che verso queste due mense tende a convergere la maggior 
parte degli studenti che usufruiscono di questo servizio in quanto non sono de-
centrate rispetto a quasi tutte le facoltà dell’Ateneo.   
24 Tale minore affluenza è essenzialmente dovuta al fatto che essa si trova  
all’interno della Cittadella Universitaria che è situata a circa 6 km dal centro ur-
bano e dove hanno sede solo i Corsi di studio, e non tutti, della Facoltà di 
SMFN e parte dei corsi delle discipline della Facoltà di Medicina. 
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Tab. 11 - Livello medio di soddisfazione(a) complessiva a seconda che 
l’intervistato abbia o meno considerato il costo, il genere e la 
mensa 
Soddisfazione 
complessiva media 
Soddisfazione media 
in relazione al costo MENSE 
M F M+F M F M+F 
Via Premuna 3,2 3,3 3,2 3,5 3,6 3,5 
P.zza Michelangelo 3,0 3,1 3,0 3,1 3,6 3,3 
Monserrato 3,0 3,3 3,2 3,8 3,5 3,6 
Totale 3,1 3,2 3,2 3,4 3,6 3,5 
(a)
 v. nota (a) della Tab. 6. 
 
Infine per la ristorazione, così come per le Case dello studente, il li-
vello di soddisfazione, come evidenziato nella Tab. 11, tende a crescere 
quando l’intervistato è invitato ad esprimere il suo giudizio non solo sul-
la qualità del servizio in sé, ma anche in rapporto al suo costo. 
 
6.3 - Iniziative culturali, per l’utilizzo del tempo libero e i servizi per 
l’informazione  
 
Un primo elemento di un certo interesse é quello relativo al fatto che 
dei 909 intervistati, soltanto 362, cioè poco più di un terzo, ha dichiarato 
di aver usufruito di questi servizi almeno una volta. Tale evidenza sta-
rebbe a indicare che gli studenti dell’Ateneo mostrano un non elevato 
grado di interesse e coinvolgimento in riferimento a questa tipologia di 
servizi offerti dall’ERSU. 
Analizzando il dato sul livello di soddisfazione relativo ai singoli fat-
tori di qualità (Tab. 12), si può osservare che esso si caratterizza per una 
variabilità piuttosto elevata. Infatti mentre per alcuni fattori (modalità e 
comodità di accesso; adeguatezza e confort degli spazi; programmazione 
e pubblicità delle iniziative e loro numerosità e varietà) si sono avute va-
lutazioni medie comprese tra 2,7 e 3, per altri (programmazione di inizia-
tive di rilevanza nazionale ed internazionale; coinvolgimento degli stu-
denti nell’organizzazione e gestione delle iniziative; possibilità di orga-
nizzare iniziative autogestite) le valutazioni medie risultano inferiori a 2.  
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Tab. 12 - Punteggi medi(a) dei giudizi sulla soddisfazione dei fattori di qualità per 
i servizi culturali e del tempo libero 
Frequenza delle iniziative 
FATTORI DI QUALITÀ 
Talvolta Spesso  Sempre
(b)
 Totale 
Modalità e comodità di accesso 3,0 3,3 3,5 3,0 
Modalità di acquisizione dei biglietti 2,1 2,5 1,8 2,2 
Distribuzione delle iniziative nel terri-
torio 2,0 2,2 1,8 2,0 
Adeguatezza e comfort degli spazi 3,0 3,3 3,2 3,0 
Programmazione e pubblicità delle i-
niziative 2,6 3,1 3,2 2,7 
Programmazione di iniziative di rile-
vanza nazionale e internazionale 1,7 1,8 2,8 1,7 
Programmazione di iniziative sulla 
cultura regionale 2,2 2,7 3,5 2,3 
Programmazione di iniziative per fa-
vorire l’incontro con studenti di altre 
regioni o stranieri 
1,9 2,3 2,8 2,0 
Convenzioni per la partecipazione a 
costi ridotti 2,5 2,7 2,5 2,5 
Coinvolgimento degli studenti 1,7 2,2 3,0 1,8 
Possibilità di organizzare iniziative 
autogestite 1,8 2,2 3,2 1,9 
Numerosità delle iniziative 2,7 2,9 3,0 2,8 
Varietà delle iniziative 2,7 2,9 2,7 2,7 
(a)
 v. nota (a) della Tab. 6; 
(b) i punteggi medi relativi a questa modalità vanno assunti co-
me indicativi in quanto si riferiscono a solo 6 intervistati. 
 
Se però queste valutazioni si disarticolano secondo la frequenza con 
la quale gli intervistati hanno dichiarato di avere usufruito dei vari servi-
zi a cui fanno riferimento i diversi fattori di qualità, emerge che il livello 
di soddisfazione tende ad aumentare. Infatti, anche non considerando la 
modalità Sempre, passando dalla modalità Talvolta a quella Spesso, si ha 
 26
un più o meno accentuato aumento dei gradienti medi di soddisfazione 
per tutti i fattori di qualità (Tab. 12). 
Le risultanze ottenute, pur deponendo per un livello medio di soddi-
sfazione tendenzialmente orientato verso valori al di sotto della suffi-
cienza, tuttavia ci sembra che nel complesso esse stiano a significare, 
seppure in modo non esplicito, che da parte degli studenti vi sia un invito 
all’ERSU ad investire maggiori risorse per il potenziamento di questa 
tipologia di servizi. 
 
 
7. Conclusioni 
 
La valutazione della qualità dei servizi è un’attività sempre difficile 
da realizzare, in special modo quando si tratta di servizi erogati da strut-
ture pubbliche, in quanto l’atteggiamento da parte dell’utente è normal-
mente fortemente critico anche nei casi in cui i servizi sono erogati gra-
tuitamente o non a prezzi di mercato. Se, poi, l’obiettivo e quello di valu-
tare servizi quali vitto e alloggio, basilari per la vita di ciascun individuo, 
l’operazione valutativa risulta ancora più delicata. 
In quest’ottica, i risultati ottenuti, pur avendo evidenziato alcune “zo-
ne d’ombra”, starebbero a sottolineare una generale soddisfazione da 
parte degli utenti nei confronti dei servizi erogati dall’ERSU in riferi-
mento sia ai singoli fattori di qualità che alla valutazione globale. Una 
tale risultanza è a nostro avviso da considerarsi addirittura “straordina-
ria” in quanto lo studente, come è noto, è pregiudizialmente molto critico 
nei confronti delle strutture e dei servizi messi a sua disposizione. 
Prima di concludere si ritiene opportuno considerare un aspetto tecni-
co, che è relativo alla predilezione dell’intervistato-valutatore a fornire 
giudizi intermedi, e cioè tendenzialmente neutri. Si tratta, evidentemente, 
di studiare ulteriori strumenti di misurazione (ad es., scale di misura con 
un numero pari di modalità di risposta), tali da costringere l’intervistato a 
fornire giudizi più netti in senso sia positivo che negativo, di modo che si 
sbilanci nell’effettuare una valutazione e chi gestisca colga individui 
meglio i fattori su cui intervenire perché meno graditi. 
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QUESTIONARIO SERVIZI RESIDENZIALI 
 
NOTIZIE PERSONALI 
 
Sesso:   M  q     F  q;         Età_________ 
 
Il comune di residenza si trova: 
Prov. di Cagliari q Prov. di Oristano q 
Prov. di Nuoro q Prov. di Sassari q 
Provincia non sarda q Estero q 
SCHEDA  A 
Nella fruizione di un generico servizio di casa-albergo indichi con una croce (×) il grado di im-
portanza che Lei attribuisce ad ognuno dei fattori di qualità qui di seguito indicati 
Grado di importanza attribuito 
FATTORI  DI  QUALITÀ 
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Adeguatezza degli spazi disponibili in camera      
Comfort e adeguatezza dell’arredamento della camera per attività di 
studio      
Luminosità e climatizzazione della camera      
Adeguatezza e comfort degli spazi per la vita in comune      
Accesso e adeguatezza degli spazi e dei servizi per i disabili      
Tranquillità e serenità ambientale (da intendersi come comportamento 
dei clienti)      
Servizio di lavanderia      
Igiene e pulizia dei bagni e degli spazi comuni      
Servizio bar all’interno dell’edificio      
Varietà e qualità dei prodotti (bevande, snack, paste, ecc.) offerti dal bar      
Adeguatezza del numero del personale addetto ai vari servizi      
Efficienza e professionalità degli addetti ai vari servizi      
Cortesia, disponibilità ed attenzione del personale nei confronti dei 
clienti      
Cura nell’abbigliamento e della persona degli addetti ai vari servizi      
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Qui di seguito indichi eventuali altri fattori di qualità da Lei ritenuti importanti con 
il relativo grado di importanza che Lei gli attribuisce 
Grado di importanza attribuito 
Eventuali altri fattori di qualità 
ritenuti importanti 
N
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SCHEDA  B  
Nella Sua veste di residente della Casa dello Studente indichi con una croce (×) qua-
le è il Suo grado di soddisfazione per ognuno dei fattori di qualità qui di seguito in-
dicati 
Grado di soddisfazione 
FATTORI  DI  QUALITÀ 
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Varietà e qualità dei prodotti (bevande, snack, paste, ecc.) offerti dal bar      
Igiene e pulizia dei bagni e degli spazi comuni      
Tranquillità e serenità ambientale (da intendersi come comportamento dei clienti)      
Accesso e adeguatezza degli spazi e dei servizi per i disabili      
Cura nell’abbigliamento e della persona degli addetti ai vari servizi      
Adeguatezza del numero del personale addetto ai vari servizi      
Adeguatezza degli spazi disponibili in camera      
Servizio di lavanderia      
Comfort e adeguatezza dell’arredamento della camera per l’attività di studio      
Cortesia, disponibilità ed attenzione del personale nei confronti dei clienti      
Servizio bar all’interno dell’edificio      
Luminosità e climatizzazione della camera      
Efficienza e professionalità degli addetti ai vari servizi      
Adeguatezza e comfort degli spazi per la vita in comune       
 
Come valuta globalmente i servizi della Casa dello Studente?      
Come valuta globalmente i servizi in relazione ai prezzi praticati?      
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Per gli altri fattori di qualità da Lei eventualmente inseriti nella SCHEDA A indichi 
quale è il Suo grado di soddisfazione 
Grado di soddisfazione 
FATTORI  DI  QUALITÀ 
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OSSERVAZIONI ED EVENTUALI SUGGERIMENTI  
PER UN MIGLIORAMENTO DEI SERVIZI 
______________________________________________________________________  
______________________________________________________________________  
______________________________________________________________________  
 
Alle schede, che dovevano essere autocompilate, era allegata anche la seguente lettera 
 
Gentile studentessa/studente, 
 nell’ambito del progetto di sviluppo qualitativo e quantitativo avviato dall’ERSU da di-
versi anni, il Consiglio di Amministrazione di questo Ente ha voluto promuovere 
un’indagine ad ampio raggio sulla condizione degli studenti universitari. Le finalità 
dell’indagine sono quelle di ottenere validi elementi di giudizio da parte degli utenti per cor-
reggere e migliorare la qualità dei servizi erogati e, nel contempo, di conoscere le aspettative 
studentesche per consentire una programmazione dell’attività dell’Ente adeguata e rispon-
dente all’attuale momento di trasformazione del mondo universitario. 
 Ci rivolgiamo a Lei in qualità di residente nella Casa dello Studente per conoscere quale 
è: 
1. l’importanza che Lei normalmente attribuisce alle condizioni abitative e ai servizi in 
una struttura del tipo di “Casa-albergo”; 
2. il Suo grado di soddisfazione come residente, in riferimento sempre alla situazione abi-
tativa ed ai servizi di cui usufruisce. 
 Una volta compilate le due schede del questionario, che devono restare anonime, La in-
vitiamo a depositare le Sue valutazioni nell’urna sistemata presso la reception. 
 Desideriamo farLe presente che: 
1. nonostante i questionari siano anonimi, per garantire al massimo la riservatezza, i dati 
saranno messi a disposizione dell’ERSU in modo aggregato e in formato tabellare; 
2. per ogni chiarimento di cui avesse bisogno per la compilazione delle schede, potrà o ri-
volgersi al rilevatore che sarà presente presso la reception giovedì 27 dalle ore 8 alle 11 
e dalle 15 alle 21 o telefonare nello stesso giorno al 070-6753739/00 dalle ore 9 alle 12 
e dalle 16 alle 20. 
 
Certi della Sua collaborazione, La ringraziamo e Le porgiamo cordiali saluti. 
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QUESTIONARIO SERVIZIO DI RISTORAZIONE 
 
Grado d’importanza riconosciuto dell’intervistato  
ai singoli fattori di qualità 
 
Mensa_______________ 
 
NOTIZIE PERSONALI 
 
Sesso:   M  q     F  q;         Età_________ 
Studente: in corso  q     fuori corso  q 
Condizione abitativa: Residente q    Pendolare  q    
Non residente ma domiciliato a Cagliari o nell’hinderland  q 
 
Per i non residenti e i pendolari indicare dove si trova il comune di residenza: 
Prov. di Cagliari q Prov. di Oristano q 
Prov. di Nuoro q Prov. di Sassari q 
Provincia non sarda q Estero q 
 
Condizione: Studente a tempo pieno q  
Studente lavoratore q 
Studente che svolge saltuariamente o stagionalmente attività lavorative  q 
 
Chiedere all’intervistato, dicendogli di fare riferimento ad un generico servizio di self-service, 
quale è il grado di importanza che egli attribuisce ad ognuno dei fattori di qualità sotto elencati 
 
Grado di importanza attri-
buito 
FATTORI  DI  QUALITÀ 
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Vicinanza al proprio domicilio o al luogo di lavoro o di studio      
Possibilità di accesso in modo rapido ed agevole con i mezzi pubblici       
Adeguatezza dello spazio del locale      
Comfort del locale (aerazione, luminosità climatizzazione)      
Comfort dell’arredamento (sedie, tavoli, presenza di verde, ecc.)      
Igiene in generale, del locale e delle toilette      
Tranquillità e serenità ambientale (da intendersi come comportamento dei 
clienti) 
     
Adeguatezza del numero degli addetti ai vari servizi      
Efficienza, cortesia e professionalità del personale      
Cura della persona degli addetti ai vari servizi      
Orario di apertura e di chiusura      
Tempi di attesa      
Varietà del menù      
Qualità della cucina (cottura, condimenti, ecc.) dei primi piatti      
Qualità della cucina (cottura, condimenti, ecc.) delle pietanze e dei contorni 
(secondi piatti) 
     
Adeguatezza delle porzioni      
Informazioni sulla genuinità e provenienza dei prodotti e degli ingredienti       
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Livello di soddisfazione riconosciuto dall’intervistato ai singoli  
fattori di qualità e globalmente 
 
Mensa_______________ 
 
NOTIZIE PERSONALI 
 
Sesso:   M  q     F  q;         Età_________ 
Studente: in corso  q     fuori corso  q 
Condizione abitativa: Residente  q       Pendolare  q    
 Non residente ma domiciliato a Cagliari o nell’hinderland  q 
 
Per i non residenti e i pendolari indicare dove si trova il comune di residenza: 
Prov. di Cagliari q Prov. di Oristano q 
Prov. di Nuoro q Prov. di Sassari q 
Provincia non sarda q Estero q 
 
Condizione: Studente a tempo pieno q  
Studente lavoratore q 
Studente che svolge saltuariamente o stagionalmente attività lavorative  q 
 
Frequenza con cui l’intervistato usufruisce della mensa universitaria: 
È la prima volta  q      Raramente  q      Saltuariamente  q      Spesso  q      Quasi tutti i giorni  q 
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Chiedere all’intervistato, nella sua veste di utente della Mensa, quale è il suo grado di 
soddisfazione per ognuno dei fattori di qualità sotto elencati  
 
Grado di soddisfazione 
FATTORI  DI  QUALITÀ 
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Dislocazione della mensa rispetto alle varie strutture universitarie      
Collegamento con le strutture universitarie e quartieri della città  me-
diante il  trasporto pubblico 
     
Adeguatezza dello spazio del locale      
Comfort del locale (aerazione, luminosità e climatizzazione, ecc.)       
Comfort dell’arredamento (sedie, tavoli, presenza di verde, ecc.)      
Igiene in generale, del locale e delle toilette      
Tranquillità e serenità ambientale (da intendersi come comportamento 
dei clienti) 
     
Adeguatezza del numero degli addetti ai vari servizi      
Efficienza, cortesia e professionalità del personale      
Cura della persona degli addetti ai vari servizi      
Orario di apertura e di chiusura      
Tempi di attesa      
Varietà del menù      
Qualità della cucina (cottura, condimenti, ecc.) dei primi piatti      
Qualità della cucina (cottura, condimenti, ecc.) delle pietanze (secondi 
piatti e contorni) 
     
Adeguatezza delle porzioni      
Informazioni sulla genuinità e provenienza dei prodotti e degli ingre-
dienti  
     
      
Come valuta globalmente la qualità del cibo e i servizi della Mensa?      
Come valuta globalmente la qualità del cibo e dei servizi della Mensa 
in relazione ai prezzi praticati? 
     
 
OSSERVAZIONI ED EVENTUALI SUGGERIMENTI  
PER UN MIGLIORAMENTO DEI SERVIZI 
______________________________________________________________________  
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______________________________________________________________________  
______________________________________________________________________  
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QUESTIONARIO  
INIZIATIVE CULTURALI, PER L’UTILIZZO DEL TEMPO  
LIBERO E I SERVIZI PER L’INFORMAZIONE 
 
È già stato intervistato sul grado di importanza attribuito e su quello di soddisfazio-
ne relativamente alla: 
 
Casa dello Studente?   SI  q     NO  q 
Servizio di Mensa?      SI  q     NO  q 
 
NOTIZIE SULL’INTERVISTATO 
 
Sesso:   M  q     F  q;                       Età_________ 
Facoltà ________________________________ 
Studente: In corso  q     Fuori corso  q 
Condizione: Studente a tempo pieno q 
 Studente lavoratore q 
 Studente che svolge saltuariamente o stagionalmente attività lavorative  q 
Condizione abitativa: Residente  q     Pendolare q  
Non residente ma domiciliato a Cagliari o nell’hinderland  q 
 
Con quale frequenza l’intervistato partecipa alle iniziative culturali promosse 
dall’ERSU? 
Mai  q      Qualche volta  q     Spesso  q     Sempre  q 
 
Nella prima parte della scheda, facendo riferimento ad iniziative culturali in 
senso generico, riportare quale è il grado di importanza che l’intervistato at-
tribuisce ad ognuno dei fattori di qualità. Nella seconda parte della scheda, 
facendo riferimento alle iniziative culturali e per il tempo libero promosse 
dall’ERSU, riportare per gli stessi fattori e globalmente quale è il grado di 
soddisfazione dell’intervistato. 
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I PARTE - Grado di importanza attribuito ai vari fattori di qualità inerenti inizia-
tive culturali  
Grado di importanza attribuito 
FATTORI  DI  QUALITÀ 
N
on
 im
po
rt
an
te
 
Po
co
 im
po
rta
nt
e 
M
ed
ia
m
en
te
 im
-
po
rta
nt
e 
Im
po
rt
an
te
 
M
ol
to
 im
po
rta
nt
e 
Modalità e comodità di accesso alle strutture utilizzate      
Modalità di acquisizione dei biglietti nei casi in cui l’accesso non è gra-
tuito 
     
Distribuzione nel territorio comunale e provinciale delle varie iniziative 
culturali 
     
Adeguatezza e comfort ambientale degli spazi destinati alle varie inizia-
tive 
     
Tranquillità e serenità ambientale durante lo svolgimento delle iniziative      
Programmazione e pubblicizzazione delle iniziative nel corso dell’anno      
Programmazione di iniziative di rilevanza sia nazionale che internazio-
nale  
     
Programmazione di iniziative tese a valorizzare le varie espressioni della 
cultura regionale 
     
Programmazione di iniziative tese a favorire l’incontro con studenti di 
altre regioni o stranieri 
     
Programmazione di iniziative finalizzate ad una crescita culturale diffusa 
nel territorio 
     
Coinvolgimento degli studenti nell’attività promozionale delle iniziative      
Organizzazione di iniziative autogestite in strutture messe gratuitamente 
a disposizione 
     
Numerosità delle iniziative 
     
Varietà delle iniziative 
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II PARTE - Grado di soddisfazione attribuito ai vari fattori di qualità inerenti le 
iniziative culturali promosse dall’ERSU 
 Grado di soddisfazione 
FATTORI  DI  QUALITÀ 
Pe
r n
ie
nt
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Modalità e comodità di accesso alle strutture utilizzate      
Modalità di acquisizione dei biglietti nei casi in cui l’accesso non 
è gratuito 
     
Distribuzione nel territorio comunale e provinciale delle varie 
iniziative culturali 
     
Adeguatezza e comfort ambientale degli spazi destinati alle varie 
iniziative 
     
Tranquillità e serenità ambientale durante lo svolgimento delle 
iniziative 
     
Programmazione e pubblicizzazione delle iniziative nel corso 
dell’anno 
     
Programmazione di iniziative di rilevanza sia nazionale che inter-
nazionale  
     
Programmazione di iniziative tese a valorizzare le varie espressio-
ni della cultura regionale 
     
Programmazione di iniziative tese a favorire l’incontro con stu-
denti di altre regioni o stranieri 
     
Programmazione di iniziative finalizzate ad una crescita culturale 
diffusa nel territorio 
     
Coinvolgimento degli studenti nell’attività promozionale delle 
iniziative 
     
Possibilità di organizzare iniziative autogestite in strutture messe 
a disposizione dall’ERSU 
     
Numerosità delle iniziative      
Varietà delle iniziative      
Grado di soddisfazione 
SODDISFAZIONE GLOBALE 
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Come valuta globalmente la qualità delle iniziative culturali pro-
mosse dall’ERSU? 
     
Come valuta globalmente la qualità delle iniziative culturali pro-
mosse dall’ERSU in relazione ai prezzi praticati? 
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Rispetto alle iniziative già attuate dall’ERSU nel campo delle attività finalizzate al 
sostegno degli studenti affinché si riduca, da un lato, il numero di coloro che ab-
bandonano gli studi, dall’altro, il tempo per conseguire la laurea e più in generale 
per garantire un effettivo diritto allo studio anche ai ragazzi provenienti dagli strati 
sociali meno abbienti, chiedere che l’intervistato indichi, non più di tre, nuove ini-
ziative che a suo parere dovrebbero essere promosse dall’ERSU. 
 
1  
2  
3  
 
 
Sempre in riferimento alle attività finalizzate al sostegno degli studenti, chiedere 
che l’intervistato indichi le tre iniziative, fra quelle attuate dall’ERSU, che necessi-
tano di essere migliorate e/o potenziate. 
 
1  
2  
3  
 
